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Resumen

Este articulo es producto de una investigacion mds amplia que desarrollan
redes internacionales, constituidas por grupos de investigacién y cuerpos
académicos de Venezuela y México, respectivamente. Este estudio se realizé
en Instituciones de Educacién Superior Mexicanas (IES), especificamente en
universidades puiblicas del noroeste del estado de Sinaloa. El objetivo de la
investigacién fue analizar las dimensiones de la calidad del servicio prestado
por el personal administrativo de las universidades objeto de estudio, con
base en la propuesta de Alvarado (2010), para medir las dimensiones de
calidad del servicio en universidades. Metodolégicamente, la investigacién
abord6 el paradigma cuantitativo; se tipific6 como un estudio de alcance
descriptivo y disefio de campo. Se describen algunas posturas de las dimen-
siones del constructo tedrico. La poblacién estuvo conformada por 367 suje-
tos entre el personal docente, investigadores y estudiantes de licenciatura y
posgrado. Para la recoleccién de datos se utiliz un cuestionario, y se validé
la confiabilidad de este instrumento mediante el método del coeficiente Alfa
de Cronbach. Los resultados analizados indican una atencién mds cordial
por parte del personal administrativo en algunas unidades académicas de las
universidades que forman parte del estudio, pero existen situaciones de trato
injusto e indiferente de algunos funcionarios publicos, lo que denota preocu-
pacién por los usuarios ante esta realidad que afecta el servicio universitario
que se ofrece. Se concluye que en algunas unidades académicas existe una
mayor aceptacién por el usuario-ciudadano cuando recibe el servicio.

Palabras clave: Calidad del servicio, profesores, investigadores, estudiantes servidor
piiblico, universidad piiblica.
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Abstract

This research is the result of a wider research developed by international
networks, formed by research and academic groups from Venezuela and
Mexico, respectively. This research was carried out at Mexican Institutions
of Higher Education, specifically in public universities on the northwest of
Sinaloa, Mexico. This research objective was to analyze quality dimensions
of the service offered by administrative personnel at the studied universities;
following Alvarado (2010) proposal to measure quality dimensions of uni-
versity service. Methodologically, this research is based on the quantitative
paradigm and it is classified as a study with descriptive scope and field work.
Some the theoretical framework perspectives are described. The researched
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population was formed by 367 people among professors, researchers and un-
dergraduate and postgraduate students. In terms of data collection a ques-
tionnaire was used, in order to validate such instrument’s consistency the
Cronbach’s coefficient alpha was analyzed. According to obtained results
there is kinder treatment by administrative personnel, whereas by some pu-
blic functionaries offer an unfair and indifferent treatment, which worries
users, to this reality that affects the university service. In conclusion, in some
academic units, there is a higher level of acceptance by the user-citizen when
the service is received.

Keywords: Service quality, professors, researchers, students, public functionary, pu-
blic university.

1. INTRODUCCION

Las universidades publicas han sido objeto de estudios desde hace varios
decenios, lo que ha permitido detectar caracteristicas de organizaciones
tradicionales con modelos burocriticos, estructuras académicas y adminis-
trativas rigidas que afectan significativamente la calidad en la prestacién
del servicio, tanto a usuarios internos como a la comunidad en general
(Alvarado et al., 2010). Por ello, resulta interesante hacer hincapié en este
tipo de instituciones en el dmbito administrativo, pues existen una serie
de situaciones de baja calidad de los servicios, que se traducen en falta
de responsabilidad ante los usuarios (docentes, estudiantes, proveedores,
otros), poco entendimiento para resolver problemas y rigidez en los proce-
dimientos administrativos. Esto conlleva a una falta de integracién entre
las distintas dependencias o coordinaciones administrativas, y afecta el
nivel de responsabilidad y espiritu de servicio, lo que deriva en desconoci-
miento y desinformacién sobre los servicios que prestan y, en muchos ca-
sos, dificultad para entender y resolver problemas (Alvarado et al., 2010).

Estas situaciones en el quehacer de las universidades ptblicas han dado ori-
gen a que muchos empleados vean deteriorada la calidad de su desempefio
laboral, bien sea, por el exceso de trabajo, la repeticién de tareas, la falta de
insumos materiales y tecnolégicos, entre otros aspectos, debido a la misma
dindmica, complejidad y crisis de las universidades en sus relaciones con
el Estado, el cual ademds es responsable del financiamiento requerido para
el funcionamiento éptimo de estas instituciones, lo que incide de forma
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directa en el servicio al usuario-ciudadano y en la calidad de vida del fun-
cionario o servidor pablico universitario (Alvarado et al., 2010).

El objetivo de este articulo es presentar las dimensiones del constructo
calidad del servicio prestado por el personal administrativo de las uni-
versidades objeto de estudio. Las universidades piblicas mexicanas que
forman parte de este estudio, concluido en su primera etapa, estdn ubica-
das geogrificamente en el noroeste del estado de Sinaloa. La Universidad
Auténoma de Sinaloa (UAS), especificamente, en las unidades académicas
Escuela de Negocios, Los Mochis; Escuela de Ciencias Econémico-Admi-
nistrativas, Guasave, y la Facultad de Ciencias Administrativas, Culia-
can. En la Universidad de Occidente (UdeO) en las unidades académicas
Los Mochis, Guasave y Culiacdn.

En esta investigacion se consider6 de manera indistinta el término admi-
nistrativo, personal administrativo, funcionario pablico o servidor pabli-
co, pues no es el tema central de discusidn; sin embargo, se aborda como
un actor de interés en el discurso. Al referirse a la Universidad Auténoma
de Sinaloa (UAS) y la Universidad de Occidente (UdeO) en sus unidades
académicas Los Mochis, Guasave y Culiacdn respectivamente, se denota-
rd, para efectos de la presentacion de los resultados y conclusiones, de la
siguiente forma: UAS Los Mochis, UAS Guasave, UAS Culiacdn y la UdeO
Los Mochis, UdeO Guasave, UdeO Culiacin.

2. FUNDAMENTACION TEORICA

Algunas aproximaciones tedricas al concepto
de calidad y sus dimensiones

Segan Ferrando y Granero (2008, p. 13), el concepto de calidad “des-
de que el hombre es hombre ha existido... desde los tiempos en que el
trueque era practica habitual hasta nuestros dias, pues siempre que ad-
quirimos algtin producto tenemos unas expectativas”. Por ello, hablar de
calidad es remitirnos a una serie de posturas subjetivas que, en la mayoria
de las ocasiones, establecen definiciones con base en su objeto y, ocasio-
nalmente, en su origen. Diversas han sido las interpretaciones otorgadas
al significado del término ca/idad. Su amplia concepcién da pauta a una
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serie de posturas subjetivas que permiten asumir, la mayorfa de las veces,
posiciones particulares favorables a intereses propios, y que encuentran
sustento en la literatura que existe alrededor del tema con igual nivel de
dispersion (Izaguirre et al., 2011, p.4).

Sin embargo, no han sido pocos los esfuerzos por homogeneizar en el dm-
bito académico un glosario bdsico que facilite la ubicacién terminolégica
y reduzca la mencionada amplitud contextual; sin embargo, la conve-
niencia de esa abundancia por parte de los actores que intervienen en la
implantacién de un proceso de calidad convierte en tarea casi imposible
la convergencia de conceptos (Izaguirre et al., 2011, p. 5). Al respecto Al-
varado et al., (2010, pp. 47-48) estudian a varios expertos que definen la
calidad, en primer lugar, como “la suma de las propiedades y caracteristi-
cas de un producto o un servicio que tienen que ver con la capacidad para
satisfacer una necesidad determinada” (Vargas & Aldana, 2007, p. 73);
desde otro punto de vista, es considerada una filosoffa de accién continda
por mejorar, con el fin de obtener un producto o servicio de valor para el
cliente-usuario, tratando de satisfacer sus expectativas (...) consigue au-
mentar la viabilidad institucional y la satisfaccién por el servicio recibido
(Camarasa, 2004, p. 11).

Por lo expuesto en Izaguirre et al. (2011, p. 8), Yong y Wilkinson (2002),
seflalan que es posible dividir en tres grandes vertientes las posturas de
andlisis del concepto de calidad: una vertiente humanista que dimensiona
los aspectos de consolidacion creativa del ser humano; otra vertiente racio-
nal cuya baisqueda del 6ptimo funcional encuentra su médxima expresién
en nuevos elementos de control aceptados por los actores mismos, y una
Gltima gran vertiente propiciada por el guehacer politico en sus elementos
de lucha por el poder y el logro de intereses particulares.

La dimensién relacionada con las definiciones, cuya base es el valor del
producto, plantea que si un producto se desarrolla acorde con los requeri-
mientos, y logra un precio o costo aceptable, ese producto es de calidad;
otra dimensidn es aquella que centra su atencién en la conformidad de
especificaciones. Por Gltimo, se encuentra la dimensién que contempla ex-
ceder las expectativas de los clientes, que propicia el desarrollo de sistemas
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de monitoreo a las diversas variantes que presenta el mercado, que con-
tiene un alto nivel de volatilidad y subjetividad (Izaguirre et al., 2011).

Evolucién y enfoque del constructo calidad

Alvarado (2009), en su investigaciéon desarrollada y concluida, hace un
recorrido por la evolucién histdrica a fin de obtener una mejor compren-
sién de constructo tedrico en cuestién; estudié a Camarasa (2004, p. 11),
quien sefiala que en la década de los 20, con la implantacién de los pro-
gramas organizativos del taylorismo, se sientan las bases de la calidad me-
diante la inspeccién o control del producto como elemento significativo.
En si las acciones estuvieron encaminadas hacia la produccién y el control
como fundamento institucional, estableciendo pautas de productividad,
criterios de aceptacién, formas de corregir defectos, auditorfas de produc-
tos, entre otros. Bajo este esquema de calidad, las organizaciones eran lo
que eran sus productos.

Entre el perfodo 1939-1945, con la Segunda Guerra Mundial, surge un
notable desarrollo del Control Estadistico de Procesos (SPC), asi como el
interés general por todos los temas relacionados con la calidad. Durante
esta época, importantes maestros de la calidad, como Walter E. Deming
o Joseph Juran, participan y desarrollan el programa de gestion de la ca-
lidad. En 1950, expone la conferencia en el Japén titulada: “Control de
calidad e investigacién de mercados”, planteando que la calidad se lograba
cuando los costos disminufan al producirse menos errores.

También en 1950, con el establecimiento de la Escuela de Relaciones Hu-
manas, se van implantando ideas organizativas que tienen su base en la
depuracién de los procesos, con la introduccién de métodos estadisticos
en la distribucién de los valores, limites de control y de mejora continua
en la produccion.

En 1954, Joseph Juran definié la calidad como la “adecuacién al uso”,
es decir, la forma de adecuar las caracteristicas de un producto a la utili-
zacién que le va a dar el consumidor. Se puede decir que el consumidor
es el promotor del aseguramiento de la calidad, y sienta las bases para la

100 pensamiento & gestién, 38. Universidad del Norte, 95-118, 2015



CALIDAD DEL SERVICIO EN UNIVERSIDADES PUBLICAS MEXICANAS:
PERSPECTIVA DE ANALISIS DESDE LAS DIMENSIONES

calidad total. Propuso una trilogia de calidad basada en: planificacién de
la calidad, control de calidad y mejora de calidad.

En el periodo 1970-1980 es cuando realmente se da el gran salto hacia
la calidad, pues esta se empieza a concebir como resultado de una accion
integral que parte de medidas propiciadas por el cambio en el concepto
de direccidn, en una nueva manera de afrontar esta dltima a partir de la
introduccién de nuevos conceptos y formas, estableciendo la direccién
participativa y por objetivos, y el aseguramiento de la calidad como parte
fundamental del renovado enfoque de la gestién integral de la calidad.

En el sector publico se resefia el impulso que en 1987 intentd dar a este
enfoque la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico
(OCDE), que publicé un documento a manera de informe, titulado “La ad-
ministracion al servicio del pablico” en el que plantea textualmente: “La
principal preocupacion de casi todos los gobiernos de la OCDE es mejorar
las relaciones entre las administraciones y el publico: la interdependencia
de los sectores publicos y privados es tal que la administracién debe actuar
con mds flexibilidad y satisfacer mejor las necesidades de los miembros de
la sociedad”. En un intento de mejorar la calidad de los servicios prestados,
los gobiernos reforman la gestién de la administracién pablica.

En ese sentido, Ferrando y Granero (2008, p. 25) exponen que el modelo
de la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad, mejor conoci-
do por sus siglas en inglés EFQM, surge en 1988 con 14 presidentes de
compaflias europeas en Bruselas, y en la actualidad esta Fundacién tie-
ne representaciones en distintos paises europeos a través de las National
Partner Organizations (NPOs), y cuenta con un total de mil miembros. El
modelo EFQM se basa en la siguiente premisa:

Los resultados excelentes en el rendimiento general de una organizacion,
en sus clientes, personas y en la sociedad en la que actda se logran me-
diante el liderazgo que dirija e impulse la Politica y Estrategia, que se
hard realidad a través de las personas de la organizacién, las alianzas y
recursos y los procesos. (Ferrando & Granero, 2008, p. 31)
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El modelo EFQM de Excelencia consta de 9 criterios y 32 subcriterios,

divididos entre agentes facilitadores y resultados, como se presenta a con-

tinuacién y se detalla en el tabla 1.

o Agentes facilitadores: los criterios de este grupo (liderazgo, politica y

estrategia, personas, alianzas y recursos, y procesos) reflejan la ma-

nera de actuar de la organizacion.

® Resultados: los criterios de este grupo (resultados en los clientes, re-

sultados en las personas, resultados en la sociedad y resultados clave)

tratan sobre los logros de la organizacién.

Tabla 1. Criterios y subcriterios del modelo EFQM

Agentes facilitadores

Resultados

Liderazgo: es responsabilidad de los lideres
desarrollar la mision, visién y valores de la
organizacién

Politica y estrategia: desarrollar una estrategia en
todos sus grupos de interés y se hace a través de
politicas, planes, objetivos y procesos.

Personas: reconocer a las personas para motivarlas
y comprometerlas en la organizacion, individual
0 en grupo.

Alianzas y recursos: son necesarias para lograr
un equilibrio entre las necesidades actuales y
futuras.

Procesos: es necesario disefiarlos, gestionarlos
y mejorarlos para satisfacer a clientes y otros
grupos de interés.

Resultados de los clientes: buscar resultados
sobresalientes con los actores externos.

Resultados de las personas: buscar los
mejores resultados en las personas que
forman parte de ellas.

Resultados en la sociedad: buscar los
resultados sobresalientes en la sociedad
como grupo de interés.

Resultados clave: buscar los resultados
sobresalientes en los elementos clave de
su politica y estrategia.

Fuente: Adaptacién propia de Ferrando y Granero (2008, pp. 33-91).
De este modelo hay algunos elementos importantes que se tuvieron en

consideracién para el andlisis de los resultados de esta investigacion, que
retoman algunas dimensiones e indicadores pensados en el estudio.
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Calidad del servicio en la administracién ptablica

La visi6n anterior del concepto de calidad se encuentra mds enfocada en
la organizacién privada que en la publica, es asi que se pretende retomar
aspectos que confieran importancia a los dos enfoques; en este sentido, se
sefiala:

La calidad en la administracién pablica es el nivel o grado de respuesta
que dan los empleados, funcionarios o servidores pablicos a las demandas
y necesidades del ciudadano-usuario. Representa, al mismo tiempo, la
correcta utilizacién de los medios que permitan mantenerla. La profesio-
nalizacién, la prevision en las acciones y la flexibilidad en la prestacién
del servicio se tienen como los aspectos con los que se hace efectiva y con
los cuales se posibilita el logro de su fin primordial, que no es otro que
alcanzar la mayor satisfaccién del ciudadano-usuario, ante la accién de
los empleados, funcionarios o servidores de la administracién publica.
(Alvarado et al., 2010, p. 48)

Ahora bien, se aborda el concepto de la calidad del servicio en el sector
publico, y al respecto el mismo autor refiere que

(...) resulta complicado definirla, ya que se trata de un aspecto que varia
de significado segin la cultura; asi, por ejemplo, en una localidad cual-
quiera, la buena atencién en el servicio que prestan al ciudadano-usuario
las diversas dependencias de la administracién publica puede considerar-
se de calidad, mientras que en otra puede ser la celeridad y simplificacién
de los trdmites administrativos. (Alvarado et al., 2010, p. 48)

A este respecto Alvarado et al., (2010), analizando a Antonorsi (1997, p.
21), sefiala que la calidad no es un concepto simple, incluye ademds de
la calidad del producto mismo, la calidad de los servicios asociados, el
momento y condiciones de su disponibilidad, y hasta la percepcién sub-
jetiva de sus cualidades por parte de los clientes. La calidad del servicio
se refleja en la satisfaccién de la persona como usuario del servicio, asi
como a través de la satisfaccién del personal administrativo que presta
dicho servicio.
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La calidad en el servicio tiene que ver con muchos aspectos de la persona,
de allf que Plancarte (1998, p. 41) establezca que para tener calidad se
requiere, ante todo, calidad en los individuos. En su opinién, una persona
de calidad es aquella que posee y acepta el deseo de cambiar; que acepta
que todo puede ser perfectible y sujeto de ser mejorado; que se decide a
tomar riesgos y a vivirlos (Alvarado et al., 2010).

Evaluacion de la calidad del servicio:
Desde las perspectivas de sus dimensiones

En estudios recientes realizados por Alvarado (2009) en instituciones de
educacién superior, con respecto a la evaluaciéon de las dimensiones de
calidad del servicio, especificamente en universidades publicas, se ex-
plican a continuacién las dimensiones propuestas, y para efectos de los
resultados de este estudio, los investigadores han considerado algunos
indicadores puntuales para este articulo de investigacién. En el esquema
siguiente se detallan todas las dimensiones e indicadores para medir la
variable de estudio.

Se presenta la calidad en el servicio, donde la accesibilidad es un indicador
que mide si el profesor universitario y estudiantes tienen acceso inme-
diato al servicio administrativo; e/ tiempo de entrega del servicio evalia la
respuesta oportuna del trdmite solicitado por los docentes y estudiantes
universitarios. La dimensién calidad de las relaciones humanas es un aspecto
de vital importancia; el respero al usuario, indicador que evalta si los em-
pleados tratan con respeto a los docentes y estudiantes universitarios al
momento de realizar las solicitudes.
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Esquema. Propuesta para medir las dimensiones de calidad del servicio
en las universidades

Accesibilidad al servicio

Calidad en el
Servicio

Coordinacién con la prestacion de servicio

Tiempo de entrega del servicio

Respeto al usuario

Calidad de las

Compromiso y lealtad con el usuario

Relaciones

Humanas

CALIDAD DEL

SERVICIO

Calidad en

las Actitudes

Amabilidad, ayuda e iniciativa en el servicio

Busqueda de excelencia
Responsabilidad con el servicio
Tolerancia y aceptacion de sugerencias

Calidad en la
Responsabilidad

Fuente: Alvarado et al. (2010, p. 50).

La dimension calidad en las actitudes mide en esta investigacion la responsa-
bilidad con el servicio, lo que se refiere a la evaluacién del efectivo cumpli-
miento de las responsabilidades del empleado a los servicios solicitados
por los docentes universitarios, estudiantes y otros actores. Por tltimo, la
dimension calidad en la responsabilidad social se evalGa con la capacidad de
prevision y respuesta, que mide la atencién inmediata y la flexibilidad antes
las solicitudes del profesorado, estudiantes y la comunidad universitaria
en general y comunidades que interactian con estas instituciones de edu-
cacién superior.

3. METODOLOGIA
La investigacidn se realizé bajo una metodologia cuantitativa de tipo des-

criptivo, que “busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
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otro fenémeno que se someta a un andlisis” (Herndndez et al., 2010, p.
80), siendo el universo de medida la Universidad Auténoma de Sina-
loa y la Universidad de Occidente, ubicadas en el noroeste de México,
especificamente en el estado de Sinaloa. De la primera se abarcaron las
siguientes unidades académicas: Escuela de Negocios en Los Mochis, la
Escuela de Ciencias Econémicas y Administrativas de Guasave y la Facul-
tad de Ciencias Administrativas de Culiacdn. Asimismo, se encuest6 en
la Universidad de Occidente personal de sus unidades académicas de Los
Mochis, Guasave y Culiacdn.

La investigacién es de campo porque toda la informacién requerida para
su andlisis proviene bdsicamente de los principales grupos del estudio, es
decir, docentes e investigadores y estudiantes de licenciatura y posgrado
de la UAS y la UdeO, en sus respectivas unidades. Los datos se recogieron
en forma directa de la realidad; los resultados son originales producto de
una investigacién mds amplia. Se hizo uso de las entrevistas directas en
informantes claves, para obtener datos mds precisos de la variable objeto
de estudio.

La unidad de andlisis fueron los maestros y alumnos de una muestra alea-
toria segtin la tabla 2. La fuente de informacién primaria fue un cuestio-
nario estructurado con escalas de Likert, que permiti6 a los usuarios optar
por un nimero mayor de posibilidades, generalmente cinco (Gonzilez,
2000, p. 357), y asi se levant6 la informacién de campo. En cuanto al
instrumento para la recoleccién de datos se utilizé un cuestionario de
25 preguntas validado por los resultados obtenidos con la aplicacién en
campo de una investigacién de maestria concluida, y fueron considerados
para estimar su confiabilidad mediante el método del coeficiente Alfa de
Cronbach, que arrojé un resultado de 0.8684 (86.84%), lo que indica una
alta validez. Finalmente, la sistematizacién de la informacién se realizé a
través del paquete estadistico SPSS V-18.
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Tabla 2. Encuestados

Docentes e
Unidad de Anilisis investigadores
y alumnos
Universidad Auténoma de Sinaloa UAS (Unidad Académica de 64
Negocios) Los Mochis
Universidad Auténoma de Sinaloa UAS (Escuela de Ciencias 51
Econémico Administrativas) Guasave
Universidad Auténoma de Sinaloa UAS (Facultad de Ciencias 01
Administrativas)
Universidad de Occidente U de O (Unidad Los Mochis) 49
Universidad de Occidente U de O (Unidad Guasave) 51
Universidad de Occidente U de O (Unidad Culiacdn) 61
Total 367

Fuente: Elaboracién propia.

4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados de la investigacion estdn de acuerdo con la sistematizacién

de la variable de estudio y abordan las dimensiones consideradas por los

investigadores. A continuacion se presenta la informacién de los reactivos

y el andlisis de los resultados:

Tabla 3. El trato injusto o indiferente es uno de los aspectos
que caracteriza al empleado administrativo de esta institucién

Casi Algunas Casi

Instituciones/Unidades Siempre siempre veces nunca Nunca
UAS Los Mochis 0 35,8 34,3 16,4 13,4
UAS Guasave 2,0 333 39,2 25,5
UAS Culiacdn 4.4 17,6 45,1 28,6 4.4
UdeO Los Mochis 0 18,8 37,5 29,7 14,1
UdeO Guasave 1,8 7,3 38,2 29,1 23,6
UdeO Culiacdn 9,8 29,5 36,1 16,4 8,2

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados arrojados por el instrumento (2012).
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Segtin los datos arrojados por las encuestas en relacion con la percepcion
que tiene el ciudadano-usuario sobre: si el trato injusto o indiferente es
una caracteristica del empleado administrativo; los maestros, maestras
y estudiantes que conforman la muestra expresaron en un porcentaje de
mediano a alto significativo haber recibido un trato injusto e indiferente
por parte del funcionario pablico en las unidades UAS Los Mochis y Cu-
liacdn, UdeO Los Mochis y Culiacdn. Se destaca en este andlisis altos por-
centajes con visible homogeneidad, pues los encuestados indican haber
recibido algunas veces trato injusto e indiferente, en todas las unidades
académicas del estudio, pero unas mds que otras. La UAS Guasave y la
UdeO Guasave son las unidades que se han caracterizando por ofrecer la
mejor atencién y trato a los usuarios.

En este sentido se resalta lo trascendental del trato y la atencién pablica a
los usuarios, la cual, con base en la premisa del modelo EFQM, afirma que
los resultados excelentes en el rendimiento general de una organizacion,
de sus clientes, personas y en la sociedad “se hara realidad a través de las
personas de la organizacién...” (Ferrando & Granero, 2008, p. 31). Segtn
el modelo, las personas, como agentes facilitadores, se reconocerdn para
motivarse entre ellos y comprometerse con la organizacion.

Tabla 4. Los usuarios reciben una atencién cordial por parte
del personal administrativo de esta institucién

Instituciones/Unidades  Siempre sie(:r:llire A‘lilcl:::S n?l?lscla Nunca
UAS Los Mochis 17,9 43,3 35,8 3,0 0
UAS Guasave 25,5 35,3 35,3 3,9 0
UAS Culiacdn 4.4 27,5 52,7 12,1 3,3
UdeO Los Mochis 18,8 43,8 31,3 4,7 1,6
UdeO Guasave 29,1 50,9 16,4 36 0
UdeO Culiacin 6,6 26,2 49,2 11,5 6,6

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados arrojados por el instrumento (2012).

Los datos arrojados en relacion a la atencién cordial que reciben los usua-
rios del servicio por parte del personal administrativo, indican que en la
UdeO y la UAS Guasave se ofrece la atencién mds cordial hacia los usua-
rios, pues obtuvieron el porcentaje mds alto en ambas muestras; mientras
que, segan los encuestados, la atencién no es muy cordial, por los resulta-
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dos obtenidos, en la UAS y la UdeO Culiacdn, por ubicarse los mds altos
porcentajes en la opciones algunas veces hasta la tendencia nunca, lo que
denota menor cordialidad en la atencién al usuario.

Ferrando y Granero (2008) plantean que, segtin el modelo EFQM, los
agentes facilitadores pueden ser personas o lideres con la responsabilidad
de desarrollar la misién, visién y valores de la organizacién, que deben
seguir los actores para alcanzar sus fines institucionales

Tabla 5. Suelo utilizar los servicios que presta el personal
administrativo de esta institucién

Casi Algunas Casi

Instituciones/Unidades  Siempre siempre veces nunca Nunca
UAS Los Mochis 17,9 49,3 29,9 3 0
UAS Guasave 23,5 39,2 29,4 7,8 0
UAS Culiacin 6,6 31,9 48,4 12,1 1,1
UdeO Los Mochis 14,1 53,1 26,6 4,7 1,6
UdeO Guasave 12,7 30,9 47,3 7,3 1,8
UdeO Culiacin 18,0 34,4 36,1 11,5 0

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del instrumento (2012).

Se observa que los puntajes mds altos se registran en la sumatoria de las
opciones siempre y casi siempre, en el siguiente orden: en la UAS Guasave
y Los Mochis, seguido por la UdeO Los Mochis y Culiacdn. Se resalta que
hay una significativa opinién en el segundo rango de opciones, al indicar
los usuarios que utilizan con menor frecuencia los servicios administrati-
vos universitarios en la UAS y UdeO Culiacan.

Tabla 6. Los usuarios tienen accesibilidad a los servicios
que presta el personal administrativo de institucién

Casi Algunas Casi

Instituciones/Unidades  Siempre siempre veces nunca Nunca
UAS Los Mochis 22.4 47.8 22.4 7.5 0
UAS Guasave 31.4 43.1 19.6 5.9 0
UAS Culiacin 14.3 26.4 46.2 11.0 2.2
UdeO Los Mochis 25.0 46.9 20.3 6.3 1.6
UdeO Guasave 21.8 41.8 25.5 7.3 3.6
UdeO Culiacin 13.1 37.7 41.0 8.2 0

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del instrumento (2012).
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En lo concerniente a la accesibilidad de los servicios por parte del usua-
rio-ciudadano, se observa en los resultados un puntaje alto en las opcio-
nes casi siempre y siempre en la UAS Guasave, seguido por la UdeO Los
Mochis, pues el personal docente y estudiantado consideraron que tienen
mayor accesibilidad a los servicios que presta el personal administrativo.
No fueron similares las opiniones en la UAS y la UdeO Culiacdn, pues se
consideré menor accesibilidad a los servicios universitarios que se prestan
en estas unidades; al observarse distintas opiniones, desde casi nunca a
siempre, la opcién algunas veces fue la mds seleccionada por los usuarios.
Se resalta que respecto a la accesibilidad a los servicios universitarios,
seguin los postulados del modelo EFQM, es necesario disefiar los procesos,
gestionarlos y mejorarlos para satisfacer a clientes y otros grupos de inte-
rés (Ferrando & Granero, 2008).

Cabe destacar que la accesibilidad en el servicio pablico es el conjunto
de caracteristicas que debe disponer un entorno, producto o servicio de
confort, seguridad e igualdad por todas las personas... y relacionarse con
alguna de las formas bdsicas de la actividad humana, tales como: movi-
lidad, comunicacién, comprensién y al uso (Rapoport & Lopez, 2005).

En relacién con los servicios prestados en el ambito universitario, el aspecto
anterior es de vital importancia porque los empleados reconocen a los usua-
rios, los llaman por su nombre, saben sus necesidades especificas, que los
hace sentir importantes para la organizacion; esta relacién refleja el conoci-
miento del personal hacia las necesidades de acceso a los servicios solicita-
dos por los profesores universitarios, estudiantes y comunidad en general.

Tabla 7. He tenido la posibilidad de ser atendido de manera inmediata por el
personal administrativo de la institucion.

Casi Algunas Casi

Instituciones/Unidades Siempre . Nunca
siempre veces nunca

UAS Los Mochis 16.4 28.4 46.3 9.0

UAS Guasave 17.6 19.6 56.9 5.9 0
UAS Culiacdn 3.3 18.7 46.2 24.2 7.7
UdeO Los Mochis 14.1 29. 42.2 12.5 1.6
UdeO Guasave 9.1 29.1 47.3 7.3 7.3
UdeO Culiacin 0 3.3 67.2 18.0 11.5

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados arrojados por el instrumento (2012).
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Se observa en los resultados un porcentaje alto hacia la opcién algunas
veces, mientras que casi siempre y siempre son las opciones mds seleccio-
nadas para la UAS y la UdeO en sus unidades Los Mochis y Guasave. Por
ello, se infiere la posibilidad de atencién inmediata; mientras en la UAS
y la UdeO Culiacin refieren porcentajes bajos respecto a este reactivo,
ubicando a estas unidades académicas en una escala donde casi nunca y
nunca encuentran la atencién inmediata en los servicios solicitados por

los usuarios.

Se destaca que el servicio es una accién realizada por seres humanos y
que la prestacién del servicio, sea mala o buena, depende de la capacidad
y coordinacién del servidor para ejecutar las solicitudes de los usuarios-
ciudadanos. Las organizaciones, a partir de los planteamientos de Vargas
y Aldana (2007, p. 61), pueden decidir la participacién del cliente, con el
objetivo de proporcionar experiencias y estimulos de forma que el contac-
to incida sobre los comportamientos, la motivacién y en la productividad
de los individuos que intervienen en la prestacion del servicio.

Tabla 8. Transcurre un largo tiempo entre la solicitud que realiza y la atencién
o respuesta que recibe por parte del personal administrativo de la institucién

Casi Algunas Casi

Instituciones/Unidades Siempre siempre veces nunca Nunca
UAS Los Mochis 3.0 44.8 26.9 20.9 4.5
UAS Guasave 5.9 7.8 29.4 35.3 21.6
UAS Culiacdn 8.8 33.0 42.9 12.1 3.3
UdeO Los Mochis 3.1 25.0 40.6 28.1 3.1
UdeO Guasave 7.3 20.0 41.8 20.0 10.9
UdeO Culiacdn 13.1 23.0 55.7 8.2 0

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados arrojados por el instrumento (2012).

Con respecto a las solicitudes que realizan los usuarios de los servicios en
relacién con un largo tiempo de respuesta de las solicitudes, nos indican
los resultados en la opcidn siempre variaciones poco significativas de una
muestra a otra, siendo la UdeO y la UAS Culiacdn las que acumulan en
las 2 opciones siguientes una mayor opinién; mientras que en la UAS y la
UdeO Guasave la atencién es mds rapida entre los tiempos de la solicitud.
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Esto indica que en la UdeO y la UAS Culiacén se registra un largo tiempo
entre el momento de la solicitud del servicio y la respuesta que reciben
del personal administrativo de las instituciones. Por el contrario, en la
UAS y la UdeO Guasave, se infiere, de acuerdo con los resultados, un
tiempo de respuesta mds corto. Al respecto, algunos criterios planteados
por el modelo EFQM sefialan que alianzas y recursos son agentes facilita-
dores necesarios para lograr un equilibrio entre las necesidades actuales
y futuras (Ferrando y Granero, 2008). Son elementos que se deben con-
siderar para dar una respuesta oportuna de las solicitudes del servicio
universitario realizadas por los usuarios-ciudadanos.

Tabla 9. He tenido malas experiencias con el servicio prestado
por el personal administrativo de esta institucién

Casi Algunas Casi

Instituciones/Unidades Siempre siempre veces nunca Nunca
UAS Los Mochis 0 23.9 38.8 22.4 14.9
UAS Guasave 3.9 255 29.4 41.2 0
UAS Culiacdn 2.2 8.8 50.5 25.3 13.2
UdeO Los Mochis 0 12,5 34.4 29.7 23.4
UdeO Guasave 9.1 29.1 47.3 7.3 7.3
UdeO Culiacin 0 3.3 67.2 18.0 11.5

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados arrojados por el instrumento (2012).

Al analizar los resultados relativos de este reactivo, en la UdeO Los Mo-
chis responden en un 53.1%, entre nunca y casi nunca han tenido malas
experiencias con el servicio ofrecido, en comparacién con la UAS Guasave,
en la que ningdn usuario respondié la opcién nunca, y algunas malas
experiencias se respondié en menor medida. Sin embargo, se destaca una
inclinacién marcada de parte de los usuarios encuestados hacia la opcién
algunas veces han tenido malas experiencias en las unidades académicas
de las universidades objeto de estudio.

Los servidores publicos deberdn reconocer sus responsabilidades y limi-

taciones al momento de realizar actividades inherentes a su cargo, en
especial cuando se trate de contacto directo con el usuario-ciudadano,
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y solicitar asesorfa en el trato adecuado con los profesores y estudiantes,
pues evadir las responsabilidades contraidas con las personas que acudan
en solicitud de la debida prestacién de servicios no es un principio ético
personal ni laboral.

Tabla 10. El personal administrativo se muestra flexible
ante las solicitudes del usuario

Instituciones/Unidades ~ Siempre siecrjlspjre A‘lli:::s nifia Nunca
UAS Los Mochis 16.4 38.8 41.8 3.0 0
UAS Guasave 19.6 51.0 17.6 11.8

UAS Culiacdn 5.5 26.4 46.2 19.8 2.2
UdeO Los Mochis 1.6 14.1 39.1 43.8 1.6
UdeO Guasave 18.2 45.5 27.3 7.3 1.8
UdeO Culiacdn 3.3 18.0 57.4 13.1 6.6

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados arrojados por el instrumento (2012).

Con respecto a la flexibilidad en la atencién de los usuarios por parte del
personal administrativo, los datos arrojan que el mayor puntaje de flexi-
bilidad se presenta en la UAS Guasave-Los Mochis y la UdeO Guasave, y
es menor en la UdeO Los Mochis-Culiacdn y la UAS Culiacdn, resultados
que indican que algunas veces existe flexibilidad por parte de los presta-
dores del servicio ante las solicitudes de los maestros y estudiantes.

La flexibilidad mostrada por el personal administrativo se observa en la
capacidad para prever y dar respuesta en situaciones diversas y lo relacio-
nado con el desarrollo de un servicio especial; esto se logra cuando se es
capaz de disponer lo concerniente y conveniente para atender las necesi-
dades de los usuarios-ciudadanos.

La capacidad de prevision y respuesta del personal administrativo de las
universidades se ve afectado por la falta en el cumplimiento de aspectos
como este, fundamentales para el buen funcionamiento de las institucio-
nes que representan.
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5. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos y con el objetivo de este articulo,
los investigadores han formulado las siguientes conclusiones:

1. La tendencia del indicador respeto al usuario, de la dimensién calidad en
las relaciones humanas, es variable en su comportamiento; las relaciones
humanas juegan un papel preponderante en la calidad del servicio que se
debe prestar a los usuarios. En relacién con las implicaciones que tiene
el valor respeto al usuario, es preciso sefialar que este forma parte de los
valores que posee y practica el personal administrativo en las universida-
des publicas.

1.1. En este sentido, los maestros y profesores que formaron parte en la
muestra de las unidades de la UAS y la UdeO Guasave expresaron,
en su mayoria, no recibir ningdn trato injusto e indiferente del
funcionario publico, excepto las unidades de la UAS y la UdeO de
Los Mochis y Culiacdn, infiriendo en el caso de Culiacdn que son
unidades académicas principales de las universidades objeto de
estudio del estado de Sinaloa, y con mayor cantidad de solicitudes
de servicio, lo cual puede estar generando algunos factores que
afectan el comportamiento de los empleados, como son la fatiga,
estrés laboral, repeticién de tareas producto del exceso de trabajo.

1.2. La UdeO y la UAS Guasave son las unidades donde profesores y
estudiantes reciben la atencién mds cordial por parte del personal
administrativo, lo que coincide con los resultados de los usuarios
de la UAS y la UdeO Guasave, quienes sefialaron no recibir nin-
gun trato injusto e indiferente del funcionario piblico, lo cual es
congruente con los resultados de ambas preguntas. Las opiniones
de los usuarios son muy variadas, flexibles y relativas porque de-
penden del momento, situaciones y posturas personales, educa-
cién y formacién que en lo humano, laboral y social posea cada
quien, mds que aspectos de indole institucional.

2. En el mismo orden, se concluye en la dimension calidad en el servicio
que indicadores como accesibilidad y tiempo de entrega del servicio son
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aspectos importantes para el usuario, y existe una tendencia a demostrar
que el personal administrativo ha internalizado y sabe que el acceso de los
usuarios a los servicios solicitados, en el tiempo y espacio requerido, es de
relativa importancia para ellos.

2.1. Se comprueba con los resultados emitidos por los usuarios en las
unidades UAS Los Mochis, Guasave y la UdeO Los Mochis, Culia-
cdn, que utilizan los servicios del personal administrativo de estas
instituciones, que no reciben ningdn trato injusto y en algunas de
estas unidades, como UAS Guasave, la atencion es mds cordial. Por
lo tanto es un factor determinante para que los usuarios utilicen
los servicios administrativos. Cabe destacar que en la UdeO Los
Mochis se localiza institucionalmente la Rectorfa, 6rgano donde
se expiden oficios, documentos, y se realizan sesiones ordinarias
y extraordinadoras del consejo universitario, mdxima instancia
para las decisiones estratégicas, tdcticas y operativas en la vida
universitaria, estas razones expresan la voluntad de sus usuarios,
al utilizar con mds frecuencia los servicios administrativos por ser
mds expedito el proceso.

2.2. En la UAS y la UdeO Culiacdn, los usuarios expresan utilizar en
menor medida los servicios y en opiniones similares consideran
una baja accesibilidad a estos, segin los intereses y necesidades
del personal docente y estudiantado.

2.3. Se evidencia un comportamiento estable en las unidades acadé-
micas de la UAS Guasave-Los Mochis y la UdeO los Mochis, lo
que da la posibilidad de atender de inmediato a los usuarios-ciu-
dadanos, excepto en la UdeO Culiacdn, donde la mayoria de sus
alumnos y/o maestros opinan que no reciben esa atencién. Los
resultados permiten hacer inferencias para ambas poblaciones de
estudios (UAS y UdeQO), en cuanto a que existen consecuencias si
se atiende de manera inmediata el servicio que utilizan los usua-
rios; es casi seguro o probable que el funcionario entregard o, por
lo menos, tratard de reducir el tiempo de respuesta de las solicitu-
des realizadas por los actores universitarios, como es el caso, de la
UAS y la UdeO Guasave; es decir, todo el proceso administrativo
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serd mds expedito. Por el contrario, y como ha sido hasta ahora,
el comportamiento es poco favorable de acuerdo con las opinio-
nes emitidas en los resultados de la investigacién en las unidades
académicas de la UdeO y la UAS Culiacdn. En este indicador, el
tiempo de respuesta desde el momento que se hace la solicitud
del servicio hasta que se entrega es tardio, pues en estas unidades
se procesa un volumen considerable de trdmites académicos y ad-
ministrativos, lo cual es la razén de la demora.

2.4. Este indicador tiene relacién directa con la coordinacién del servi-
cio, y la velocidad de respuesta es uno de los factores criticos que
los usuarios tienen en cuenta en estas universidades al momento
de seleccionar un servicio en especifico, observando de manera
integral la situacién y eligen el que cubra sus expectativas.

3. La dimensi6n calidad en las actitudes se refiere a la calidad de las con-
ductas del empleado administrativo de las universidades en estudio, a su
responsabilidad frente al servicio. Los usuarios de la UAS Guasave han
tenido en menor medida malas experiencias en el servicio prestado, y este
aspecto es positivo para la institucién puesto que la conducta demostrada
por los empleados al momento de la solicitud de los servicios estd en con-
sonancia con los valores que practican.

4. Para finalizar, la dimension calidad en la responsabilidad social es la
capacidad que tienen los empleados administrativos, y la institucién, de
mejorar los servicios prestados en pro de los usuarios y del pablico en ge-
neral; se tienen ciertas variaciones respecto a la flexibilidad en la atencién
de los usuarios por parte del personal administrativo. En opinién de los
usuarios, la UAS Guasave-Los Mochis, y la UdeO Guasave son unidades
académicas que tienen mds contactos con los profesores, estudiantes y
comunidades e interactiian de forma permanente con sus funcionarios. La
flexibilidad es un criterio presente en las diferentes formas de atencién en
las unidades.
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Los funcionarios putblicos en la UdeO Los Mochis-Culiacdn y la UAS Cu-
liacdn, segtin los resultados, son menos flexibles ante las solicitudes de los
maestros, estudiantes y otros actores; se infiere de estas unidades, que los
empleados administrativos cumplen con formalidades que nos les permi-
ten ser flexibles; las respuestas pueden encontrarse con personas que crean
0 no obstdculos al solicitarles los servicios.
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